PENILAIAN KUALITAS LAYANAN WEBSITE PEMERINTAH 

KABUPATEN MALANG DENGAN METODE E-GOVQUAL






Pada bab Landasan Teori menjelaskan tentang dasar – dasar teori yang 
digunakan untuk penelitiansini akansdibahas olehspenulis. Hal – hal ini 
menjelaskan materi seperti Website, E-Govqual, E-Govqual Modifikasi, 




Website merupakan sebuah fasilitas internet yangsmenghubungkan 
beberapa dokumen dalam jarak yang dekat maupun yang jauh. Dari sisi 
pemerintah, website pemerintah kabupaten dirasakan cukup membantu untuk 
berinteraksi dengan masyarakat, salah satunya sebagai upaya publikasi 
maupun sosialisasi kepada masyarakat. Salah satu contoh website daerah pada 
umumnya yang berisi visi – misi, program pembangunan, struktur organisasi 
dan lain sebagainya. Dalam sebuah website, suatu dokumen disebut juga 
dengan webpage, dan link didalamnya memungkinkan pengguna dapat 
berpindah page atau halaman (Hakim Lukmanul, 2004). Sedangkan menurut 
ahlislainnya, website adalah kumpulansdari beberapashalamansweb yang 
memiliki keterkaitan file didalamnya. Web terdiri dari page atau halaman, 
dan kumpulan halaman yang dinamakan dengan homepage (Gregorious, 
2000:30). 
 
2.2. Surat Warga malangkab.go.id 
BerdasarkansInpres No. 3 Tahun 2003, PemerintahsKabupatensMalang 
membuat sebuah website www.malangkab.go.id, yang menjelaskan 
kemajuan pesat tentang teknologi informasi dan konfirmasi serta 
potensispemanfaatannya secarasluas, membuka peluang bagi pengelolaan, 
pendayagunaan dan pengaksesan informasi dalam volume yangsbesar secara 
akurat dan cepat. E-Government (electronic government) merupakan 
pemanfaatan teknologi informasi untuk menyediakan pelayanan yang efisien 
dan nyaman terhadap organisasi dan masyarakat atasspelayanan dan 
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informasispemerintah (Yu-Che dan James Perry, 2003). Surat Warga 
merupakan salah satu fitur yang dimiliki oleh malangkab.go.id, Surat Warga 
adalah fitur yang disediakan oleh Kominfo Kabupaten Malang untuk 
menampung keluhan dan laporan dari masyarakat untuk kemudian diteruskan 
ke SKPD terkait agar yang bersangkutan dapat langsung memproses laporan 
dari masyarakat (Kominfo Kabupaten Malang). 
Masyarakat dapat mengakses malangkab.go.id sebagai sarana 
pencarian informasi dan juga laporan untuk masalah yang terjadi di sekitar 
masyarakat. Pemerintah membuat hubungan dengan masyarakat menjadi 
mudah dengan fitur Surat Warga yang memang di khususkan untuk laporan 
setiap warga Kabupaten Malang. Dengan adanya fitur ini diharapkan 
masyarakat dapat dengan mudah untuk melakukan pelaporan terhadap 
kepada pemerintahan. Berdasarkan statistik kunjungan bulanan, website ini 
memiliki jumlah pengunjung rata – rata 50 ribu perbulannya. 
Berikut adalah tampilan Surat Warga dan website Kabupaten Malang. 
 











Tampilan dari fitur Surat Warga 
 
2.3. E-Govqual 
E-Govqual merupakan salah satu metode penilaian yang kualitas layanan 
dikembangkansuntuk mengukurskinerja layanan website yang 
diberikansolehslembaga pemerintah ditinjau dari pemikiran pengguna akhir 
(Papadomichelaki dan Mentzas, 2011). Website atau portal E-Government adalah 
media dimana masyarakat dapat memperoleh informasi. E-Govqual sendiri 
memiliki 6 dimensi : Ease of Use-(kemudahan pengguna), dalam dimensisini dapat 
diartikan seberapasmudah masyarakat  menggunakan website atau berinteraksi. 
Trust0(kepercayaan), dapat diartikan seperti melihat pada kepercayaan user 
terhadap fungsi kemampuanslayanan untuk memproteksi informasismilik pribadi 
yang diberikan user akan kejahatan yang ada di dunia maya. Functionality-of-the-
Interaction Environment-(fungsionalitas dari interaksi lingkungan), peranan 
internal dari pihak pengelolasmenyediakansinformasi yangsdibutuhkan oleh 
pengguna. Reliability (Keandalan) adalah sebuah fungsi teknikal dalamslayanan 
yang memberikan hubunganSlangsung dengan ketersediaan dan aksebilitas layanan 
yang diberikan. Isi danstampilan informasi (Content and appearance of 
information), merupakan kualitas dari informasi yang 
disediakansmeliputispenggunaan grafis, ukuran, dan warna halaman websitesyang 
tepat. Citizen support (pendukung) merupakan bantuan yangsdiberikan untuk 
















 Gambar 2. 6 Model Dimensi E-Govqual (Papadomichelaki dan 
Mentzas, 2011) 
 
Dalam hal ini metode yang digunakan adalah Metode E-Govqual 
Modifikasi. Penggunaannya didasari dari pengembangan metode E-Govqual 
dengan 2 dimensi tambahan. 6 Dimensi mengarah kepada E-Govqual yang 
bersifat Laten Exogenous (variabel bebas), 2 dimensi tambahan bersifat Laten 
Endogenous (variabel tergantung), sehingga memungkinkan saat 
dilakukannya kalkulasi dalam aplikasi yang sudah ditentukan (Haryani Prita, 
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Gambar 3. Model konseptual pengukuran kualitas layanan 
Pembuatan kuesioner disusun berdasarkan pengembangan pada atribut 
E-govqual Modifikasi yang terdiri dari 8 dimensi dan 52 atribut pertanyaan. 
Penentuan atribut kuesioner dilakukan dengan cara diskusi dengan doesn 
pembimbing dan juga dengan Kepala Bidang Aplikasi Informatika 
KOMINFO Kabupaten Malang. 
 
Tabel 1. Atribut Egovqual Modifikasi 
Dimensions Attributes 
EasesofsUse 











 Notssharingspersonal informationswith 
others 
 Protectingsanonymity 
 SecuresArchiving ofsPersonal Data 
 Providingsinformed consent 
 UsesofsPersonal Data 













The Intent to Use 
 12 
 









































 Promptsreply toscustomersinquiries 
 Knowledgesofsemployees 
 Courtesysofsemployees 
 Abilitysofsemployees to conveystrust and 
confidence 
UsersSatisfaction  UsersSatisfaction 
 Thesdesire to usesthe websitesagain 
ThesIntent tosuse  Continuity 
 Frequencysof accessingstheswebsite 
 Recommendation 
 




2.4. Uji Kelayakan 
Uji kelayakan digunakan agar pertanyaan dan kuesioner terkait uji 
validitas dan uji reliabilitas bisa dipertanggung jawabkan. Selain itu 
instrument pertanyaan harus bersifat valid dan reliabel sehingga layak untuk 
digunakanssebagaissuatu instrument penelitian. Uji kelayakan kuesioner 
yang digunakan adalah Uji-Validitas dan Uji-Reliabilitas untuk mendapatkan 
kevalidan suatu instrument pertanyaan dan juga hasil dari data yang diperoleh 
dari responden. Setelah dirasa cukup kemudian masuk ke tahapan akhir yaitu 
rekomendasi untuk perbaikan dan pengembangan website (Haryani Prita, 
2016). 
 
2.4.1. Uji Validitas 
Uji-Validitas merupakan sebuah pengujian seberapa jauh akurasi suatu 
tes dan skala dalam menjalankansfungsi pengukurannya. Validitas dapat 
digunakan untuk penelitian  adalah validitas isi yang merupakan sebuah 
validitas yang menunjukkan sejauh mana pernyataan – pernyataan dalam 
skala komperhensif telah mencakup semua aspek dalam penelitian dan 
tingkat relevansinya (Azwar, 2012). 
Uji validitassyang digunakan dalam penelitian ini adalah 
correlatesbivariate pearson_dan uji faktor / R kritis berdasarkan perhitungan 






rxy  = Koefisien korelasi 
X = Skor item 
Y  = Skor total 




2.4.2. Uji Reliabilitas 
Uji Reliabilitas adalah konsistensi sebuah hasilsukur, yang berarti 
seberapa tinggiskecermatanspengukuran. Suatu alat ukur yang dapat 
menghasilkan nilai yangscermat dengan kesalahanspengukuran yang kecil 
dan mampusdikatakan sebagai alat ukur yang reliable. Koefisiensreliabilitas 
berada dalam rentang angka 0 – 1,00. Semakin tinggi koefisien reliabilitas, 
maka pengukuran dikatakan reliable, begitu juga sebaliknya (Azwar, 2012). 
Uji-reliabilitas dapat dilakukan-dengan cara menggunakan ukuran 







2.5. Skala Likert 
Skala likert merupakan skala yang dapat digunakan sebagai alat untuk 
mengukur sikap, persepsi, dan pendapat kelompok atau seseorang tentang 
kejadian atau gejala social (Sugiyono, 2010:1993). Indikator darisvariabel 
sikap terhadap suatu subyek merupakan titik tolak dalam membuat 
pernyataan atau pertanyaan yang harus diisi oleh responden. Cara 
pengukurannyasadalah dengansmenghadapkan seorangsresponden 
denganssebuah pertanyaanddan kemudiansdiminta untuksmenjawab 
pertanyaan yang diberikan dengan 5 pilihan jawaban yaitu : SangatoSetuju 
(SS); Setuju (S); Netral; (N); TidakoSetuju (TS); SangatoTidakoSetuju 
(STS); atau SangatoPuas; Puas; CukupoPuas; TidakoPuas; Sangat 
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TidakoPuas atau sangat Baik; Baik; Sedang; Buruk; SangatoBuruk; dan lain 




Populasi merupakan totalitas darissemua skor yang memungkinkan, 
hasil penghitungan ataupun pengukuran, kualitatif ataupun kuantitatif 
mengenaiskarakteristik tertentu dari semua anggotaskumpulan yang jelas 
dan lengkapsingin dipelajarissifat – sifatnya (Sudjana, 2005 : 6). Sedangkan 
disisi lain populasi merupakan suatu wilayah generalisasisyang terdiri dari 
subyek atau obyek yang punya karakteristik dan kuantitas tertentu 
yangsditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari danskemudiansditarik 
kesimpulannya (Sugiyono, 2008: 55). 
Dalam penelitian ini jumlah populasi responden sudah ditentukan oleh 
penulis. Populasi yang digunakan adalah pengguna Surat Warga sebanyak 
160 orang yang aktif menggunakan website malangkab.go.id. Untuk 
mengetahui pengguna atau bukan pengguna dilakukan wawancara singkat 
dan persetujuan kepada responden. Setelah diketahui populasi yang akan 
digunakan, maka secara tidak langsung penggunaan Teknik Sampling yang 
bertujuan untuk mencari populasi tidak digunakan dalam penelitian ini. 
 
2.7. Tinjauan Pustaka 
SEM PLS mampu menggunakan ukuran sampel kecil, tidak seperti 
pada SEM berbasis kovarian yang mewajibkan peneliti untuk memakai 
ukuran sampel yangslebihsbesar. Hal ini karena SEM merupakan prosedur 
yang dapatsdikategorikan dalam prosedur multivariat dimana hampir 
seluruh prosedur multivariat mengharuskan jumlah data besar setidak 400 
sampel. Sebaliknya, SEM PLS tidak mewajibkanspeneliti menggunakan 
jumlahsdata besar, minimal adalah 10 kali dari besarnya sampel. Dengan 
begitu, prosedur inismemberikan keuntungan untukspengguna saat 












Gambar 4. Model JalursdalamsSEMsdengan PLS (Hair, Ringle 
andsSarstedt, 2011) 
 
Contoh diatas mempunyai 2 variabelslaten, exogenous (variabel bebas) 
yaitu0Y1 dan0Y2 dengan 1 variabel laten endogenous atau variabel 
tergantung yaitu Y3. Variabel Y1 dan Y2 diukur oleh 2 indikator 
formatifsyaitu X1, X2, dan X3, X4. Sedangkan variabelsY3 diukursdengan 3 
indikatorssecarasreflektif.  
Dalam E-Govqual variabel latennya bersifat formatif, hubungan 
formatif merupakan sebuah hubungan berasal dari sebab akibatsindikator 
menuju ke variabel laten. Yang diukur dari variabel ini adalah Y, yaitu 
Egovqual sebagai variabel terikat. Hal ini mampu terjadi jika ada variabel 































Gambar 5. Variabel Egovqal 
 
2.9. Analisa dan Pengolahan Data 
Pada penelitiansini menggunakansanalisis Structural Equation Model 
berbasis varian (PLS). Evaluasismodel PLS dapat dilakukan dengan 
carasmengevaluasi outer model dan inner model. Outer model dapat 
digunakan untuk menilaisvaliditas dan reliabilitassmodelssedangkan inner 
model digunakan untuksmemprediksishubungan kausalitassantar 
variabelslaten (Jogiyanto, 2011). Penggunaan SEM(PLS) didasari dari 
variabel yang ada di metode E-Govqual. Pada metode E-Govqual, variabel 
laten bersifat formatif, yaitu dimana variabel laten menuju arah variabel 
dependen yaitu E-Govqual. Variabel laten merupakan variabel yang tidak 
dapat teramati dan hanya mampu didekati dengan variabel teramati, variabel 
teramati adalah variabel yang nilainya mampu didapat darisresponden 
melaluisberbagai metode pengumpulan data (tes,ssurvey, observasi, dan lain 
– lain) (Imam Ghozali dan Fuad. 2008). 
 
2.9.1. Structural Equation Model PLS (SEMPLS) 
SEM PLS terdiri dari beberapa komponen seperti model pengukuran, 
model struktural, dan skema pembobotan (Monecke & Leisch, 2012). Adapun 
pengujian yang digunakan dalam SEM PLS adalah Inner Model (Qsquare), 
Outer Model (AVE dan Composite Reliability) Chi Square, Uji F, dan Uji T 












2.9.1.1. Model Struktural 
Pada model ini dapat disebut sebagaismodel bagian dalam, 
semua variabel laten dihubungkan antara satu dengan yang 
lainnyasdengan didasarkanspada teorissubstansi. Variabel 
laten ini dibagi menjadi dua, yaitu endogenous dan 
eksogenous. Variabel laten eksogenous merupakan sebuah 
variable spenyebab atausvariabel tanpa harus didahului 
dengan variabelslainnya dengan anak panah menuju ke 
variabelslainnya (variabel endogenous). 
 
2.9.1.2. Model Pengukuran 
Model pengukuran disebut juga sebagai model bagian luar, 
menghubungkan semua variable indikatorsatau 
manifestsdengan variabelslatennya. Dalam kerangka PLS, 
satusvariabel manifestshanya mampu terhubung denganssatu 
variabelslaten. Variabel manifest dapat dihubungkansdengan 
salah satu variabelslaten disebut sebagai suatu “blok”. 
Dengan begitu variabelslaten harus berisi satu bloksvariabel 
indikator, dansmempunyai bloksvariabel manifest. 
 
2.9.2. Outer Model (Model Pengukuran) 
Uji_Validitas pada penelitian ini menggunakan uji_validitas 
konstruk. Validitas_konstruk dapat memberikan petunjuk seberapa 
baik hasil yang didapat darispenggunaan suatu tolak ukurssesuai teori 
yang dapat dipakai untuk mendefinisikanssebuah konstruk (Hartono, 
2008). Uji Validitas diniali dengan memakai skor_loading. 
Jikasskor_loading < 0,5, indikator ini mampu dihapus dari sebuah 
konstrukskarena sebuah indikator inistidak dapat dimasukkan ke 
dalam konstruk yangsmewakili dansjika skor_loading antara 0,5 – 
0,7, sebaiknya penulis tidaksmenghapus indikator yang mempunyai 
nilai loadingstersebut sepanjangsnilai AVE dan communality 




         ………… (3) 
  
Dimana  adalah component loading ke indikator 
dan   
 Uji Reliability dalam penelitian inismenggunakan sebuahsmetode 
composite-reliability. Rule of-thumb nilai alpha atau composite 




  ……. (4) 
Dimana  adalah component loading ke indikator 
dan   
 
2.9.3. Inner Model (Model Struktural) 
Model structural PLS dievaluasisdapat menggunakan R2 untuk 
konstruk dependen, skorskoefisien path atau t-values setiap path 
untuk uji signifikasisantar konstruk pada model struktural (Jogiyanto, 
2011). Nilai R2 dapat digunakan untuk mengukurstingkat variasi 
perubahansvariable-independensterhadap variable dependen.  
Semakin tinggi skor R2 berarti semakin tinggi juga model prediksi dari 
model penelitian yang dipakai. Nilai koefisien path menunjukkan 
tingkat signifikansi dalam pengujian hipotesis. 
Q-Square predictive relevance pada modelsstruktural, untuk 
megukur bagaimana baik nilai observasi dapat dihasilkansoleh model 
dan estimasi parameternya. Nilai Q-square > 0 menunjukkan model 
memiliki predictive relevance. Tetapi, jika nilai Q-Square ≤ 0 
menunjukkan model kurang memiliki predictive relevance. 









2... Rp2 adalah R-square variabelsendogen padasmodel 
persamaan. Dengan besaran Q2 mempunyai nilai dengan jarak antara 
0 < Q2 < 1, dimana semakinsmendekati 1 berarti modelssemakin baik. 
Besaran-Q2 inissetara dengan koefisiensdeterminasi jumlahstotal 
pada path-analysis. 
 
2.10. Average-Variance-Extracted (AVE) 
Nilai AVE dipakai sebagai untuksmengukur sebarapasbanyaknya varian 
yang mampu ditangkap olehskonstruknya kemudian dapatsdibandingkan 
dengansvariansi dapatsditimbulkan olehskesalahan pengukuran. Nilai-AVE 
harus sebesar (> 0.5). 
 
      …………………….. (6) 
 
Dimana  adalah component loading ke indikator dan   
 
2.11. Q-Square 
Q-Square-predictive-relevance pada model structural dapatsmegukur 
seberapa baik nilai observasi yang dapatsdihasilkan oleh model begitu 
jugasestimasi parameternya. Nilai-Q-square > 0 menunjukkansmodel 
mempunyai predictive-relevance; tetapi jika nilai-Q-Square ≤0 
menunjukkansmodel kurangsmemiliki predictive relevance. 
Perhitungan_Q-Square dilakukan dengan rumus : 
Q2 = 1 – ( 1 – R12) ( 1 – R22) ... ( 1- Rp2) ………………… (7)  
dimana R1
2, R2
2... Rp2 merupakan R-square variabel endogen pada 
modelspersamaan. Besaran Q2 memiliki skorsdengansrentang 0-< Q2 <-1, 






Uji Chi-Square-digunakan dalamsmengujiwpengaruh dua 
buahdvariabel nominalsserta mengukur kuatnyashubungan 
antarsvariabelsyangssatu denganslainnya (C = Coefisien-of-Contingency) 
(Mason, R.D & Douglas A. Lind, 1999) 





]  ………………...……………. (8) 
 
Dimana : 
X2 : Nilai Chi-kuadrat 
Fe : Frekuensi yang diharapkan 
F0 : Frekuensi yang diperoleh/diamati 
 
2.13. Uji F 
Uji F merupakan sebuah metode pengujian pada statistik yang dapat 
digunakan untuk menguji besarnya pengaruhssemua variabel bebas secara 
berganda terhadap variable yang terikat. 
 




  ……………………………… (9) 
SSreg  : sum square regression 
SSres : sum square residual 
df  : degress of freedom 
 
2.14. Uji T 
 
Uji T merupakan metode pengujian pada statistic dapat digunakan 
untuk menguji besarnya pengaruh semua variabel bebas secara parsial 
terhadap variabel terikat. 
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   ……..……………………………….. (10)  
bi : Koefisien regresi 
SE (bi) : standard error koefisien regresi 
 
